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Resumen

La presente investigacion fue de suma importancia, ya que busco esclarecer qué tan
funcional es la herramienta del cobro electrénico en la ruta Siquirres CAIS de la empresa Auto
Transportes Hermanos Calvo S.A., donde sera funcional para todas las rutas en general segun el

tipo de investigacion por realizar.

Se pudo visualizar, sobre la comprension del cobro electronico, las distintas ventajas y
desventajas que estas le pueden brindar al servicio, los niveles de aceptacion que pudiera tener
tanto en usuarios como en choferes, que seran los principales protagonistas para uso del sistema,

y conocer la regulacion con la cual se trabaja, para buscar implementar este cobro.

La empresa en la cual se realiz6 la investigacion es una concesionaria del transporte
remunerado de personas en la modalidad autobds, que tiene alrededor de 45 afios laborando y

brindando sus servicios a las distintas zonas de Siquirres.

Por tanto, para lograr alcanzar los objetivos de esta investigacion se trabajé mediante un
enfoque mixto, gracias a la particularidad de este enfoque que mezcla los datos cualitativos y
cuantitativos, para brindar una mejor interpretacion y siendo de tipo descriptiva para lograr el
correcto andlisis de la informacion, como los cuestionarios y entrevistas aplicadas, a fin de

esclarecer todas las incognitas y variables que encajonan esta investigacion.

En esta investigacion se aplicé la encuesta a usuarios y choferes de la ruta Siquirres — CAIS,
como herramienta para recopilacion de datos en donde se indag6 el conocimiento de lo que es
cobro electronico, el nivel de aceptacion, las ventajas que trae esta herramienta tan necesaria en
estos momentos de pandemia, con el minimo contacto posible. También se aplic6é una entrevista

al duefio de la empresa y a otro duefio de transporte publico en la modalidad autobls que



actualmente maneja el cobro electronico en sus unidades, con el fin de indagar sobre el
conocimiento del cobro, asi como de la regulacion existente, los pros y contras que tiene el uso de

esta herramienta.

Se logré concluir la importancia de implementar un sistema de esta indole para un mejor
manejo de la informacion y mejor control de las recaudaciones, quedando demostrado que, brinda
muchas ventajas y desventajas la implementacion de este cobro, que existe la necesidad de
implementar una regulacion completa, que la aceptacion es favorable, de igual forma se
recomienda brindar un mejor panorama de lo pretendido y no dejar tan al aire a los concesionarios
en esta materia, con respecto al cobro electrénico, y mostrarles la importancia de manejar la

informacion para la mejor toma de decisiones.
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1.1 Introduccién

El cobro electronico busca consigo brindar un orden necesario. Después de la ley para reforzar
las finanzas puablicas, es necesario que quienes vendan algun producto o servicio tramiten las
correspondientes facturas. Asi, el Ministerio de Hacienda pueda llevar un mejor control sobre los
diferentes sitios donde se comercialice; a raiz de esto surge la incognita de incorporar en los

autobuses un sistema de cobro electronico.

Después de tantos afos trabajando en un sistema universal y amigable, con todas las partes
involucradas, sera importante lanzarlo a prueba, a fin de observar las diferentes dudas que puede
generar el estar y permanecer a la vanguardia. A su vez, se busca destacar la importancia de una
regulacién, de mantener las reglas claras sobre el funcionamiento y manejo del sistema, ademas
de saber qué necesaria se puede tornar una herramienta de este calibre e invertir a fin de obtener
un beneficio. En esta, los mayores acreedores serian en primer lugar los usuarios, y de la mano los
empresarios con los entes encargados de regular y fiscalizar a los concesionarios que permanecen

al frente de las distintas rutas distribuidas por todo el territorio nacional.

La presente investigacion tiene como fin esclarecer las variables planteadas, acerca del impacto
que pueda tener una herramienta de cobro electrénico en los autobuses. De igual forma, se busca
ir trabajando con futuras incdgnitas las cuales pueden ir surgiendo en el desarrollo del trabajo,
conociendo el cobro el electronico, tomando en cuenta las ventajas y desventajas, la aceptabilidad,

la relacion costo y beneficio existente.

En el primer capitulo de estas tesis se observara y desarrollara la introduccion, antecedentes
del problema, justificacion, planteamiento del problema, los objetivos tanto el general como los

especificos, delimitaciones, alcances y limitaciones. Todo esto serd en aras de darle un primer

14



enfoque a la tesis, a fin de que el lector se identifique y comprenda hacia donde va dirigiéndose la

investigacion planteada.

El segundo capitulo planteara la historia de Siquirres de manera breve y de la misma forma
parte de la historia de Auto Transportes Hermanos Calvo S.A., combinado con una serie de
términos necesarios para la ubicacion del lector en la tesis, con el fin de comprender de la mejor
manera por qué se desarrolla la investigacion por ese rumbo, a fin de lograr que los objetivos sean

comprensibles.

En el tercer capitulo sera el marco metodoldgico, que ayudara al analisis de la problematica en
investigacion. En este se observara la aplicacion de lo visualizado en capitulos anteriores, como
las fuentes por emplear, los instrumentos para resolver las variables y llegar a datos confiables

posteriormente retomados.

En el cuarto capitulo seran utilizados los datos, donde con su respectivo anélisis e
interpretacion de los resultados, se determinard qué tan factible y que rumbo direcciona nuestra
investigacion, ya que se manejard la realidad vivida, gracias a los diferentes instrumentos

trabajados.

En el quinto y Gltimo capitulo de la investigacion se desarrollan las conclusiones y
recomendaciones, donde se evaluarén los resultados finales en comparacion con los objetivos
planteados desde un inicio. Asimismo, en las recomendaciones se plantean oportunidades de
mejora que beneficien la utilizacion de la herramienta de cobro electronico para la empresa Auto

Transportes Hermanos Calvo S.A.
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1.2 Antecedentes del problema de estudio

La necesidad de esta investigacion nace bajo reglas estipuladas por parte de los entes
encargados sobre los concesionarios, y para valorar los beneficios que estas herramientas pueden
acarrear al ser instaladas y utilizadas por los usuarios. Al final, con dicho proceso, se espera que
las empresas y usuarios noten la importancia y de ambas partes se pueda dar una aceptacion

amigable.

En estos momentos ninguna empresa tiene la obligacion de utilizar el cobro electronico, pero
es de suma importancia mantener la vanguardia, sin importar que las empresas son concesionarias
de los servicios brindados, entre mejor beneficio brinde una empresa, mayores posibilidades de
volver arenovar las prestaciones. Aunque se marquen las reglas, se necesita la posibilidad de poder
manejarse las instalaciones como mejor se acomode a cada empresa y no como un solo sistema sin

valorar muchas diferencias existentes entre las distintas rutas.

El transporte pablico inicid en el pais para eso de los afios 1930 aproximadamente, tomando
en cuenta que, desde la conquista por los espafioles, existia movilizacion en mulas, luego en
carretas, el tren, hasta llegar a los vehiculos; para 1960 ya existian lineas encargadas de movilizar
la masa de usuarios que lo necesitaran. En la actualidad, se buscan ciudades amigables con el
usuario, buena infraestructura vial, cumplimiento de horarios y tiempos; en definitiva, lo que se
conoce como calidad del servicio. Por la pandemia del COVID-19 en su apogeo, corre un papel
sumamente importante la limpieza y desinfeccidn de las unidades, asi como la cooperacion de los

usuarios a respetar los mandatos de los ministerios.

En estos tiempos se realizan casi 2 millones de viajes diarios, donde la cantidad de personas
movilizadas es abrupta y donde todos tienen la posibilidad de un transporte que, en combinacion
con los entes y concesionarios, sea de la més alta gama no solo en América, sino en el mundo,
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porque Costa Rica estad para grandes cosas y no solo en el transporte, de donde surge la idea de

innovar en el pais con la instalacion en transporte con el cobro electronico.

A raiz de ciertos factores como la inseguridad, la suciedad, la agilidad, entre otros, nace desde
hace dos décadas aproximadamente, un convenio relacionado con la implementacién del pago
electronico, donde se priorice por parte de los prestadores la calidad del servicio, dejando de lado
otras preocupaciones. Se sabe de antemano que, con un sistema de ese tipo, sus operaciones
tendran la seguridad necesaria y de la misma manera que los entes, cuente con informacién

fidedigna y puedan tomar decisiones mas acertadas en cuanto al transporte.

En cuanto a la seguridad mencionada, se puede denotar que segun,

(Pérez, 2002) Es importante tener en cuenta estas consideraciones a la hora de decidir entre un
sistema u otro, tratando de conseguir un equilibrio entre el precio del dispositivo, que permita
una tarifa atractiva para el cliente, y la seguridad que requieren los transportistas.

Se entiende que, en Costa Rica, no son los prestadores del servicio quienes toman las
decisiones a la libre, por lo que los entes encargados deben valorar como vayan a tomar las riendas
de la situacion, para tener la mejor aceptacién por parte de los usuarios y para que la instalacion

de este sistema tenga el éxito esperado por todos.

La empresa Auto Transportes Hermanos Calvo S.A., no ha sido objeto de estudio para ninguna
otra investigacion, por lo que sera de gran ayuda para esta concesionaria del transporte que busca
estar a la vanguardia. Ademas, se indag6 sobre trabajos de investigacién que existan acerca del

problema de estudio, y no se encontré referencia alguna.
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1.3 Justificacion de la investigacion

La presente investigacion se fundamenta en la importancia econémica para la empresa, de
manera que le permite mantener mayor seguridad del dinero, por ejemplo, evitando asaltos o fallos
del conductor, en cuanto al usuario, le brindard agilidad. También beneficiard a los entes
encargados para una mejor fiscalizacion y manejo directo de la informacion; lo que se veia lejano,

pareciera estar enrumbandose por buen camino.

(Barrantes, 2019) “Tras 20 afios de discusiones y propuestas vacias, finalmente el disefo del
cobro electronico para autobuses en nuestro pais comienza a dar sus primeros frutos y ya hay un
objetivo claro, con un sistema tnico...” (s.p). Esto brinda una ayuda al ente regulador que quiere
tener bases claras sobre este proyecto; partiendo de dicha investigacion se tendrd un punto de
referencia, ya que se han tornado tan interesados en la globalizacién e innovacion en el transporte
publico, aportando asi la calidad del servicio para beneficio de los usuarios, quienes al final

utilizaran el transporte remunerado de personas en modalidad autobds.

Al final, con la implementacion del cobro electronico, se busca la tranquilidad, agilidad y
calidad de servicio merecido por los usuarios del transporte publico, alivianando la carga que

muchas veces sienten los choferes y un equilibrio para la empresa con su liquidez.

(Vargas, 2019) “La implementacion de dicho método permitiria alimentar todos los actores, es
decir, saldra la informacion para el usuario, para los transportistas y hasta para la Aresep” (s.p).
Dicho esto, se reconoce que esta investigacion lleva la amplitud esperada y amigable con quienes

tengan que participar de dicho sistema.
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1.4 Planteamiento del problema

¢Cual es la efectividad de utilizar el cobro electronico, como herramienta de apoyo, en la ruta
Siquirres-CAIS de la empresa Auto Transportes Hermanos Calvo SA, Siquirres, en el primer

semestre 20207
1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo general

Evaluar la efectividad de utilizar el cobro electronico como una herramienta de apoyo en
la prestacion del servicio en la empresa Auto Transportes Hermanos Calvo SA, durante el primer

semestre del 2020.

1.5.2 Objetivos especificos

= |nvestigar la regulacion existente para el uso de la alternativa de cobro en servicio de
transporte pabico.

= |dentificar ventajas y desventajas del uso de cobro electronico para las empresas que
prestan el servicio de transporte publico.

= Evaluar el nivel de aceptacion del cobro electronico por parte del servicio de transporte
publico.

= Determinar el costo beneficio de implementar la herramienta de cobro electrénico en la

empresa.
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1.6 Alcances, delimitacién o cobertura

1.6.1 Alcances
Los resultados de esta investigacion son unica y exclusivamente para la empresa Auto
Transportes Hermanos Calvo S.A.; sin embargo, puede ser de ayuda para futuras investigaciones

en este tema de estudio.

La investigacion permite determinar el impacto socioeconoémico del uso del cobro
electronico, como una herramienta que evoluciona la forma de ver el transporte y que brinda

seguridad razonable para la empresa.

1.6.2 Delimitaciones
La investigacion se realiza en la empresa Auto Transportes Hermanos Calvo S.A., ubicada

en Siquirres centro a 100 metros norte de la entrada principal del cementerio.

1.6.3 Limitaciones
La cantidad de personas que estan circulando en la ruta se ha visto disminuida a raiz
de la pandemia del COVID-19; por lo tanto, dificulta tomar una muestra amplia que sirva

como referencia para la recoleccion de datos.

Otra limitante es la disponibilidad de tiempo de los sujetos de informacion para
aplicarles los instrumentos de investigacion a: usuarios, choferes y los sefiores José
Francisco Calvo Aguilar de la empresa Hermanos Calvo y Erick Rolando Badilla Castro

de la empresa Hermanos Badilla.
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Capitulo 2 Marco contextual y tedrico
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2.1 Marco situacional
En esta seccion del trabajo se abarcara un poco sobre Siquirres y de igual forma de la

empresa en la cual se va a realizar la investigacion.

2.1.1 Historia del canton de Siquirres

El canton de Siquirres se cred el 19 de setiembre de 1911 mediante un Decreto Ejecutivo
en laadministracion del Lic. Ricardo Jiménez Oreamuno. Primeramente, bajo el decreto ejecutivo
numero 10 se convierte en el distrito namero 3 del canton de Limon, esto por un periodo de 7
meses, que luego mediante la Ley 11 se segrega del caton de Limon. Luego se constituye como el
canton tercero de la provincia y los limites y divisiones territoriales de la nueva administracion,

que era dividida en 5 distritos (Cubero, 2008, pag. 62).

2.1.2 Historia de Auto Transportes Hermanos Calvo S.A.

Con la llegada a Siquirres en 1975, con su fundador el Sefior, Alberto Calvo Rivera junto
con sus hijos, nace la empresa Hermanos Calvo con la adquisicion de dos unidades para brindar el
servicio a ElI Carmen e Imperio, se inician los servicios en el transporte, trabajandose
aproximadamente durante 5 afios, Unicamente con esas dos rutas, conforme aumentaba el
desarrollo del canton, de igual forma inicia el desarrollo de la empresa que tuvo la necesidad de
mantenerse a la vanguardia e incursionar en la adquisicion de nuevas unidades, convirtiéndose en
lo que se conoce hoy como Auto Transportes Hermanos Calvo S.A., concesionaria del servicio del
transporte remunerado de personas modalidad autobus, que consta de 23 unidades, desglosadas de
la siguiente forma: 16 para la ruta, 5 para servicios especiales, 2 para turismo, que consta de 8

ramales dentro de la ruta N° 738 (Aguilar, 2020).
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2.1.3 Informacién relevante sobre el cobro electronico
Desde las fechas del afio 2010, ya era conocida la idea del cobro electrénico por parte de
los jerarcas en ese momento, idea que aparecia y desaparecia, conforme los mismos cambiaban,

las ideas que los anteponian igual.

La iniciativa de instaurar en el pais el sistema de pago electrénico en buses nacio6 hace cinco
afios, y en ese proceso el MOPT manifesté en el 2015 que serdn los mismos usuarios
quienes tendran que subsidiar, por medio de la tarifa, la implementacién del eventual
sistema de cobro electronico. El costo quedaria integrado como un rubro més en el precio
final, como ya sucede con los gastos en combustible o flotilla que realizan las empresas
(Chacdn, 2017, sp).

Ya desde el afio 2017, inician nuevas conversaciones sobre la implementacion del cobro
electronico, que involucran al Banco Central en busca de la modernizacion del transporte y la
importancia de mantenerse a la vanguardia, para brindar un servicio de calidad a los usuarios, que
busca el beneficio maximo con esta incorporacion al transporte remunerado de personas y a pesar
de conocer que una instalacién de esta indole tarda hasta 8 afios para que trabaje en armonia, los
diferentes encargados estan luchado por que el cobro electrénico este trabajando en su plan piloto

para el afio 2021, sin necesidad que recaiga sobre los hombros de los usuarios la implementacion.

Se denota la importancia de que los tiempos pactados se cumplan, ya que son varios afios
que se lleva hablando sobre el tema, sin que inicie siquiera un plan piloto para evaluar los pros y

contras que puede aportar dicho sistema.

“La primera etapa es el disefio del sistema, y posteriormente, la coordinacion e
implementacién entre el sistema bancario nacional, la ARESEP y los operadores” (ARESEP,

2020).

Esperando que para el afio 2021 mediante un proceso paulatino quede incorporado dicho

cobro en el transporte remunerado de personas, siendo primeramente en el tren y posteriormente
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que se abarque en los autobuses, para fechas de setiembre de 2021, hay que considerar también
que es el primer sistema de pago electrénico que involucra tarjetas EMV (Europay-MasterCard-
Visa) y el pago por proximidad de igual forma las QR generados por una aplicacion movil y sin

eliminar el pago en efectivo hasta que se considere necesario.

Es importante denotar el ahorro que involucra una implementacion de estas al Banco
Central, ya que deja de desgastarse la moneda, quiere decir que no es necesaria tanta fabricacion
de dinero, conociendo que una tercera parte de las transacciones del pais las mueve el transporte,

siendo mas de quinientos cincuenta millones de colones en transacciones al afio.

“Un sistema central de recaudo que sera el que reciba la informacion de las transacciones
de pago efectuadas en los servicios de transporte, realice el calculo de tarifas, procese los pagos y

distribuya los ingresos” (Anonimo, 2020,sp).

Para que se pueda explotar al maximo una herramienta de este calibre, es necesaria una
regulacion clara que brinde la transparencia deseada para todos los involcrados y beneficiados, se
conoce Yya el disefio y la hoja de ruta, pero es necesario que exista una comunicacion asertiva con

todos los concesionarios a fin que la armonia que se prentede; traiga consigo este sistema.

2.2 Marco teorico del objeto de estudio
En este apartado se abarcaran conceptos importantes para dicha investigacion, a fin de
familiarizar al lector de la manera mas adecuada, para un entendimiento fundamental en la

concatenacion de las distintas ideas.

2.2.1 Cobro electronico
El pago es la finalizacién del ciclo en la transaccion creada entre un vendedor y un

comprador. Existen muchos medios, los cuales al final ayudaran a tener lo importante en todo
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negocio importa, como el efectivo, con el cual se puede seguir trabajando y haciendo crecer un

negocio; esta transaccion tiene la particularidad de realizarse por medio de la red.

La factura, no deben fallar al momento de llevar a cabo el intercambio de pagos y hacerlos
de manera oportuna y eficaz con respecto al costo. Los métodos de pago electronico
permiten que se lleve a cabo un procesamiento mas rapido, econémico... (Naciones
Unidas, sf,sp).

2.2.2 Tecnologia

La importancia de que un sistema de estos sea construido con buena tecnologia, a fin de

tornarlo integral para todos los usuarios es punto fundamental para el éxito del mismo; para esto

se necesita comprender el significado de la tecnologia.

La aplicacion coordinada de conocimientos y habilidades, ya sea para desarrollar una idea

o0 con la creacién de un producto tecnoldgico artificial, esto con el fin de satisfacer las

necesidades del ser humano o bien dar resultados a un problema técnico, la investigacion,

el desarrollo e innovacidn, deben trabajar juntos para la consecucién de un objetivo comdn

(Bua, 2014,sp).

Como explica Bua, al final este proceso ayudara a dar respuesta al problema del cobro
electronico por implementar, el cual debe ser tomando en cuenta por los entes encargados, para su

correcto control.

2.2.3 Innovacion
Mantiene a la vanguardia y modifican las formas de visualizar los diferentes problemas que

se avecinan, a fin de se puedan manejar de la manera mas expedita posible.

Utilizar conocimiento para construir un nuevo camino para llegar a una meta, hace de cada
proceso de innovacion especifico, por lo que un método para innovar no es posible, de tal
manera que todo aquello que aporte a lo sociedad es innovacion y no existen pasos
especificos, creando necesidades como principal caracteristica (Palaci, 2015,sp).

Analizando dicho pensamiento, no hay un solo posible camino para la innovacion, lo cual

la hace tan interesante y extravagante. Se podra dar solucién a las distintas incognitas y
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necesidades, desde diferentes puntos de vista; se vuelve relevante buscar el involucramiento de las
partes dentro de la instalacion de este sistema y trabajar con comunicacion asertiva, a fin de lograr

el mejor método de innovacion.

2.2.4 Regulacion
Actualmente existen conversaciones sobre las expectativas de desempefio del mecanismo
de cobro electronico, pero aun no hay nada definido de las regulaciones o &mbitos juridicos. Al

hablar de regulaciones, estas se conciben como el:

Tipo de reglas que busca garantizar de forma eficiente el funcionamiento de los mercados,
garantizando certeza juridica, derechos de propiedad, evitar dafios a la salud, a la propiedad
y la salud animal y vegetal... (Secretaria de economia, 2018,sp).

Para siquiera pensar en implementar el cobro electrénico, es importante dejar las bases
claras del funcionamiento del mismo, para evitar malos entendidos entre los concesionarios y los

entes encargados en esta materia.

2.2.5 Leyes

Disposicién juridica con eficacia general, dictada por la Asamblea Legislativa en el
ejercicio de sus funciones para dictar normas en consonancia con los principios de la
justiciay el bien comun. Requiere la sancion posterior del Poder Ejecutivo, salvo en el caso
de resello por parte de la Asamblea Legislativa. Su validez deriva del hecho de ser aprobada
mediante un procedimiento especifico regulado por la Constitucion Politica y el
Reglamento Interior de la Asamblea Legislativa (Novoa, sf, p. 18-19).

Se torna fundamental comprender su funcionalidad, las leyes buscan fijar lineamientos
requeridos y los tiempos establecidos para realizar los procesos correspondientes. Con ello, los
concesionarios puedan defender sus intereses en caso de considerarse violentados de alguna

manera en el manejo del cobro electrénico.

26



2.2.6 Propuestas
El trabajo en conjunto entre los empresarios, Banco Central y los entes encargados rector
y regulador son la base de las distintas propuestas o ideas planteadas, a fin de convertir la

implementacion del cobro electronico en un éxito:

Un proceso de investigacion que incluye varias actividades de las cuales depende el éxito
de la misma, en el cual describe un proyecto a fin de realizar alguna labor en un campo
especifico, buscando apoyo institucional o financiero para su elaboracion (Ramos, 2005,

p. 5).
Asi se justifica la importancia de una buena comunicacion, de tomar las decisiones

correctas, cdmo iran funcionando las distintas actividades o procesos hasta conseguir el resultado

final de la implementacién.

2.2.7 Proyecto

Los entes encargados y el gobierno deben tener claro por qué se va a desarrollar este
proyecto para el 2021, cuando se renueven las concesiones. Mientras esto sucede, se puede
conversar quienes se les planea a renovar la concesion sobre el proyecto del cobro electrénico en

la modalidad autobus.

“Se le conoce a la planificacion de un conjunto de acciones para un fin determinado,
dependiendo de los objetivos del tema por tratar, y existen diferentes formas de clasificarlos”

(Palma, 2005, sp).

Para el correcto funcionamiento del cobro, es necesario que todas las partes del proyecto
estén correctamente concatenadas, a fin de encontrar el equilibrio adecuado entre lo requerido por

las instituciones encargadas, los empresarios y los usuarios.
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2.2.8 Alternativas

Los puntos de vista de los involucrados son fundamentales; estos deben ser realmente
tomados en cuenta de manera y, mediante los procesos de la administracion, tomar la decision
adecuada, mirando todos los factores internos y externos. Los acuerdos tomados deben acatarse de
manera adecuada, tanto a la época como a los usuarios de las distintas zonas donde se brindaré el

servicio.

Mediante la metodologia que se quiera tomar, o la forma en que se vaya abordar las
diferentes opciones que se planteen, donde se puede emplear el tiempo y el capital, la
intuicion y el juicio, son de suma importancia en la toma de dicha decision, pero ademas
hay formas de acatar o descartar una alternativa planteada (Zugarramurdi y Parin, 1998,sp).

De tal forma, se debe valorar la importancia de saber los retornos de la inversion, quién
brinda un mejor crédito para trabajar; en fin, encontrar la forma mas éptima en la cual se pueda

operar de manera integral.

2.2.9 Sistemas
Existe un sinnimero de sistemas, pero al final se debe adecuar a la necesidad planteada y

a lo esperado con la instalacion del mismo, a fin de satisfacer la necesidad de los involucrados.

Elementos que estan interconectados, cuyo funcionamiento trabajan como un todo y los
elementos que lo conforman pueden ser lineamientos o bien procesos bien estructurados,
pueden ser variados y las funciones que ellos cumplen son distintas dependiendo de lo que
esté encomendado a realizar (Yirda, 2019,sp).

En este concepto es importante reconocer la presencia de un sistema prepago y otro
postpago con la misma intencion de trabajar de manera distinta, y solucionar la misma incognita

pero abordandola desde perspectivas similares. Se podria decir, con sus ventajas y desventajas en
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cada una de ellas, que las mismas se abordardn de manera muy sutil antes de finalizar la

investigacion de esta tesis.

2.2.10 Transporte publico de pasajeros

Se entiende como el servicio brindado desde una empresa de caracter publico; hablando
desde la modalidad autobus, se emplea el transporte como medio de movilizacion de masas, que
tiene precios y horarios establecidos por los entes encargados. Esto se da con el fin de brindar y
acatar todas las directrices de las instituciones competente en lo referente al transporte y la calidad
de servicio que los usuarios merecen y el mantenerse a la vanguardia. Es importante comprender
las distintas formas de transporte, refiriéndose a cdmo lo tienen dividido los entes a cargo; eso

influye también en los precios la afluencia de personas y las carreteras.

2.2.11 Concesionarios

El Estado brinda la posibilidad de tercerizar los servicios a las empresas mas dptimas segun
las diferentes investigaciones realizadas por ellos, a fin de fiscalizar la buena ejecucion de los
procesos para dar calidad en los servicios. Las concesiones se renuevan cada 7 afios, por lo que se

revisa lo sucedido durante todo ese tiempo a fin de renovar o bien dar caducidad a la misma.

Se entiende como la forma de atraer inversion o prestacion de servicios privados, esto a fin
de no tener fuertes desembolsos de parte del gobierno, de manera que se tiene que cumplir
con ciertos requisitos, para ser participe dentro de una licitacion y, por ende, se haga entrega
de la concesion a quien mejor oferta realice (Mesen, 2002, sp).

2.2.12 Entes
Se reconoce como entes a las empresas que regulan o bien fiscalizan la realizacion de
labores asignadas, mediante lo firmado en los contratos, y de esta forma realizar estudios para

verificar calidad, cumplimiento, entre otros.
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El transporte publico es controlado por parte del Autoridad Reguladora de los Servicios
Publicos (ARESEP) y el Consejo de Transporte Publico (CTP). A partir tanto de las existentes
como de las nuevas regulaciones, se va generando un proceso de vigilancia por estos entes, los
cuales, al final, buscan la calidad en el servicio, ser lo méas justos posibles con los usuarios, los
empresarios y manejar informacion veridica para tomar las distintas decisiones, como los precios

definidos para cada distinta ruta existente del pais.

2.2.13 Usuario

Es quien recurre a un determinado servicio, ya sea pagando o por su ventaja de ser adulta
mayor que dependiendo de los kilémetros transportados, puede gozar del no pago del pasaje. Ellos
terminan siendo el motor y la razén de ser de todas las medidas de los empresarios encargados de
las distintas rutas, a fin de prestar un servicio de calidad. “Un usuario es el individuo que utiliza o

trabaja con algin objeto o dispositivo, 0 que usa algan servicio en particular” (Bembibre, 2009,sp).

Dando seguimiento a esta idea, seria un usuario por cualquier lado que se quiera observar,
ya que utiliza el servicio para transportarse y ademas de eso, debe interactuar con el dispositivo

del sistema del cobro electrénico.

2.2.14 Servicio
“En el ambito econdmico, es la accidon o conjunto de actividades destinadas a satisfacer una
determinada necesidad de los clientes, brindando un producto inmaterial y personalizado” (Galan,

s.f, s.p).

Se debe tomar en consideracion que el servicio sera disfrutado al momento de ser brindado.
Esta experiencia de la persona quien lo vive es, en muchas de las ocasiones, la mayor razon por la

cual se recurre de nuevo a un sitio. Se entiende, con ello, la capacidad de brindar siempre el mismo
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servicio basado en que la percepcidn de los usuarios es decisiva para una valoracion ya sea positiva
0 negativa. Por eso, se menciona como algo intangible y heterogéneo, no se visualiza y nunca es
percibido de la misma manera; es de suma importancia, ya que influye demasiado en la recurrencia

de las personas.

2.2.15 Aceptacion

Para comprender a lo que se hace referencia, es aquella aceptacion del uso en nuevas
tecnologias y de la misma manera, una forma diferente de abordar el autobls y valorar la
experiencia y sinergia entre los usuarios y la maquinaria implementada para el cobro electronico.
Por tanto, “Aceptar la verdad objetiva de que todo cambia con el tiempo, implica que nuestro
verdadero yo es un proceso en constante transformacion, es un fluir de experiencias que enriquecen

nuestra percepcion del mundo” (Kabato, 2019, s.p).

Para que el mundo no se venga encima, hay que manternerse a la vanguardia, asi como
solicitar ayuda o bien realizar las explicaciones correspondientes y necesarias para que no sea una

aceptacion forzosa, sino mas bien paulatina.

2.2.16 Eficiencia

El término eficiencia se confunde con el de eficacia y ambos son totalmente distintos. La
eficiencia indica a la utilizacion apropiada de los recursos y los resultados obtenidos, en
cambio, la eficacia es la capacidad que posee una persona para lograr sus objetivos o metas
planteadas. ("Eficiencia", 2019,sp)

La intencion perseguida con un sistema de esta indole es lograr maximizar los procesos de
entrada al bus y brindar un servicio de calidad, con el fin de obtener los resultados méas apropiados

para trabajar con el sistema del cobro electrénico.
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2.2.17 Calidad

La calidad termina siendo algo muy relativo, ya que no todos tienen la misma percepcion
al respecto, pero al final seria aquello que dé la satisfaccion a la mayoria de los usuarios y que en
general todos se sientan comodos. Al final, involucrando el cobro electrdnico, se pretende dar mas
tranquilidad a los pasajeros y de cierta forma a los choferes, quienes no tendrian la necesidad de

manipular dinero.

Esta mejora del servicio no necesariamente redundara en un beneficio econdémico para la
sociedad, sino mas bien en un aumento del bienestar social (excedente del consumidor) o
en su caso, un eventual incremento de nuevos usuarios del transporte pablico atraidos por
la calidad del servicio (demanda inducida) (Sanchez y Romero, 2009,sp).

Esta es la clave para tornar mas atractivo el transporte publico y de la misma forma la
mayor cantidad de personas vayan a utilizar los servicios brindados, dando asi tambien un respiro
a tantos contaminantes generados por la emision de gases. Por tanto, la utilizacion de transporte

de masas ayuda en el impacto del mismo en el ambiente.

2.2.18 Ventaja
“Ventaja es una comparacion” (Morel. R, 2017). Se puede determinar si algo en particular
posee una caracteristica que otro objeto o servicio no, al final es una superioridad o bien valorar

aquello que existe a favor de lo ofrecido sobre los demas.

Es de suma importancia determinar las ventajas, para asi realizar una correcta promocion
de lo ofertado, a fin de que todas las partes puedan comprender de la mejor manera la existencia

de algo sobresaliente, de ahi la necesidad de implementar e innovar.

2.2.19 Desventaja
“Circunstancia de ser peor 0 estar en peor situacion una cosa respecto a otras de la misma

naturaleza con la que se compara” (An6énimo, Léxico, 2019, s.p).
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Al igual que en la ventaja, se habla de una comparacion, esto para determinar realmente si
existe al final la misma. La desventaja sera aquello que afecte de forma negativa el objeto o servicio
por brindar en comparacion con otro y poder determinar las distintas alternativas existentes,

descubriendo por qué es mejor uno que el otro.

2.2.20 Costo
“Es el conjunto de valores incurridos en un periodo perfectamente identificados con el

producto que se fabrica. El costo es recuperable” (Chiliquinga M, Vallejos H, 2017,p.8).

Seré considerado como aquel gasto econdmico al realizar una fabricacién el cual brindara
un beneficio. En este caso, aln no se ha considerado a quien se le puede trasladar este costo de la
implementacion del cobro electrénico, pero se han realizado varias reuniones en conjunto con el
Banco Central, con el fin de buscar la menor afectacion posibile a los involucrados, que todos

terminen comodos con las distintas decisiones.

2.2.21 Beneficio
“La palabra beneficio se refiere a un bien que es dado o que es recibido” (Andénimo,

Significados, 2017, s.p).

La definicion de beneficio se puede entender como todo aquello que suministre 0 ayude a
sustentar una necesidad, que permita un plus dentro de lo realizado, el bien que se le puede generar
a una persona. De la misma forma, en economia se conoce como el resultado obtenido por restar
los gastos de la actividad, de forma que en este proyecto ambos términos son de suma importancia,
ya que se analizaran posibles mejoras a los usuarios y también verificar qué tan sustentable puede

ser una inversion de esta indole.
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“El concepto suele usarse para nombrar a la ganancia econémica que se obtiene de una

actividad comercial o de una inversion” (Pérez J, Gardey A, 2010,s.p).

34



Capitulo 3 Marco metodologico
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3.1 Enfoque y tipo de investigacion

3.1.1 Enfoques de la investigacion
“Aquellos procedimientos l6gicos y rigurosos que siguen los investigadores para obtener
conocimiento; se debe recordar que la palabra método, también se puede definir como camino o

ruta” (“M¢étodos, tipos y enfoques de investigacion”, 2014,s.p).

A partir de aca se define el rumbo de la investigacion. Con los resultados recibidos se
trabajara para valorar si, con el nacimiento de la incognita y mediante un proceso de investigacion

se da la respuesta deseada a los objetivos planteados.

3.1.1.1 Enfoque cualitativo

Figura 1 Caracteristicas del enfoque cualitativo.

METODOLOGIA CUALITATIVA |
INDUCTIVA L HOLISTICA I

Parte de datos para desarroliar Personas, escenarios, grupos
comprension, conceptos y teoria; no no reductiblesa variables;
parsa evaluar modelos, hipotesis o teorias considerados como un todo
preconcebidos
NATURALISTA } DESCRIPTIVA I
Interaccion con informantes de modo Centra anélisisen descripcon
natural y no intrusivo; conversacion observacionde fendmenos y
normal en entrevistas, no intercambio cosas observadas

formal de preguntas y respuestas

IC |, COMPERSIVA ]
Perspectiva del actor. No busca la “verdad”o “moralidad’,
Comprender & Ias personas dentro sino la de las perspectivas del actor
de su propio marco de referencia social

Fuente: (Alvares, 2011, pag. 11).
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Debido a que unas preguntas de los cuestionarios son abiertas, se analizara la informacién
de forma que al interpretarse sea lo més acertado posible gracias a las preguntas planteadas para
el objeto de estudio. De la misma manera, se utiliza la entrevista con el fin de plasmar las ideas de

los entrevistados con el tema a tratar para alcanzar la meta.

Gracias a esas caracteristicas detalladas en la figura se crea un panorama de lo que se
pretende lograr con este tipo de investigacion; al final, su entrelazamiento el tipo cuantitativo sera
de mucha importancia para un mejor resultado. En cada parte del proceso es posible volver para
chequear que todo vaya de la mejor forma, seguir el camino correcto y estar en esa constante

retroalimentacion.

3.1.1.2 Enfoque cuantitativo

Figura 2 Estructura logica del proceso de investigacion cuantitativa

LA ESTRUCTURA LOGICA DEL. PROCESO
DE INVESTiIGACION CUANTITATIVA

FASFS PRINCIPALFS

Teoria

Operacionaliracon

FProcesammaento
de datos

,,,,,, — Interpretacicon

Fuente: (Alvares, 2011, pag. 17).
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La tabulacién de los objetos de estudio serd de gran ayuda para la comparacion de la
informacion, asi el lector la visualice con claridad y comodidad para dar respuesta a las variables

planteadas en la investigacion.

De modo que, al realizar un estudio bajo este enfoque, se debe trabajar en forma ordenada
y de la misma manera utilizar informacion y métodos veridicos, eficaces, los cuales demuestren
que el trato de la informacion sea de la forma mas expedita posible; es importante denotar el uso

de datos numéricos para llegar a las conclusiones correspondientes.

3.1.1.3 Enfoque mixto
Hernandez Sampieri y Mendoza (como se citd en Sampieri, Fernandez,Baptista, 2010)

mencionan sobre los enfoque mixtos que:

“Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de una investigacion e implican la recoleccién y el andlisis de datos cuantitativos y

cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta...” (p.546).

Dado que en esta tesis es necesaria la investigacion por ambos enfoques, esta sera de
caracter mixto, a fin de mantener un mejor manejo de la informacion, con el unico fin de lograr
mostrar la informacion de la manera mas clara y expedita posible. Esto se establece en relacion
con los objetivos de la investigacion propuestos donde se denotan aspectos cualitativos, como la
regulacion existente, ventajas, desventajas, nivel de aceptacion, ademas de aspectos cuantitativos

como es el costo beneficio del objeto de estudio.
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3.1.2 Tipo de investigacion
“Investigar significa llevar a cabo diferentes acciones o estrategias con el fin de descubrir
algo... La investigacion se puede llevar a cabo de diferentes formas y profundizando mas o menos

en como son o el porqué de las cosas” (Castillero, s.f,s.p).

“su objetivo es describir la naturaleza de un segmento demografico, sin centrarse en las

razones por las que se produce un determinado fenémeno” (Anonimo, Question Pro, sf, sp).

La presente investigacion sera de tipo descriptiva, ya que se busca esclarecer los objetivos
de forma profunda y detallada para a partir de ahi lograr conclusiones satisfactorias; con la
interpretacion de los resultados el lector puede comprender la importancia de haber solucionado
las variables planteadas y que, de la misma manera, tenga funcionabilidad para futuras

investigaciones.

3.2 Sujetos y fuentes de informacion

3.2.1 Sujetos

Son las personas objeto de estudio. Su escogimiento depende del problema por resolver...
y las variables por estudiar. Debe recurrir a quienes mejor puedan ofrecer la informacion...
Lo primero que se debe hacer para definir la poblacion objeto de estudio, es establecer la

unidad de analisis (personas, organizaciones, instituciones); asi se delimita la poblacion
(Echavarria, 2002, p 135).

Es importante especificar con quiénes se va a trabajar, para que al final la informacion por
recolectar sea de ayuda para responder las variables. En este caso, l0s sujetos seran usuarios de la
empresa en estudio, entre ellos el administrador de la empresa y sus choferes, de la misma forma
otro jefe de una empresa de autobuses; todos ellos al final ayudaran a sustentar la informacion,

para responder los objetivos del estudio realizado.
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3.2.2 Fuentes
“Son diversos tipos de documentos que contienen informacién para satisfacer una demanda

de informacion o conocimiento” (Huaman, 2011, p.4).

Seran todos aquellos documentos e inclusive personas que ayudaran a esclarecer las
diferentes inquitudes existentes, de manera que iran dejando claro con la informacion mas atil que

necesite el investigador para satisfacer esa falta de conocimiento en un tema en especifico.

3.2.2.1 Fuentes primarias

“Las fuentes primarias son materiales que se crearon durante el periodo de tiempo
estudiado o que un participante cred en una fecha posterior en los eventos que se estudian, como,
por ejemplo, una memoria de la infancia” (Fuentes de informacion primarias, secudanrias y

terciarias, 2020, sp).

Se considera aquella informacion de primera mano, o sea que no ha sido manipulable,
siendo la primera persona en manejarlo; las fuentes primarias de esta investigacion son la encuesta

a los choferes y usuarios, asi como la entrevista a los sefiores Francisco Calvo y Erick Badilla.

3.2.2.2 Fuentes secundarias

“En las ciencias sociales, una fuente secundaria suele ser un libro académico, un articulo
de revista o un documento digital o impreso creado por alguien que no experimentd o particip6
directamente en los eventos o condiciones bajo investigacion” (Fuentes de informacion primarias,

secudanrias y terciarias, 2020,sp).

De tal forma que esta informacion es como un punto de comparacion con lo que se conoce

y de la misma manera es Util para esclarecer la incertidumbre existente en la investigacién, a fin
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de que se pueda llegar a aclarar el problema; las fuentes secundarias son tesis y la bibliografia

consultada.
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3.3 Definicidn, conceptual, instrumental y operacional de variables

Tabla 1.Cuadro de variables

Obijetivos especificos Variable Definicion Definicion Definicion

Conceptual instrumental operacional
Investigar la  regulacién Regulacion Ajustar o poner en orden Encuesta Existe
existente para el uso de la algo, regular el Entrevista No existe
alternativa de cobro en funcionamiento de
servicio de transporte pubico. un sistema.
Identificar ventajas y Ventajas y Circunstancia 0 Encuesta Se identifican
desventajas del uso de cobro desventajas situacion que da Entrevista No se identifican
electronico para las empresas superioridad en alguna
que prestan el servicio de cosa
transporte publico. y

Circunstancia de ser

peor O estar en peor

situacion  una  cosa

respecto a otras de la

misma naturaleza con la

que se compara.
Evaluar el nivel de aceptacion Nivel de Hace referencia a la Encuesta Alto
del cobro electrénico por aceptacion accion 'y efecto de Entrevista Medio
parte  del servicio de aceptar. Este verbo, a su Bajo
transporte pablico. vez, estd relacionado

con aprobar, dar por

bueno o recibir algo de

forma voluntaria y sin

oposicion.
Determinar el costo beneficio Costo beneficio Herramienta financiera Encuesta Se determina
de implementar la que compara el costo de Entrevista No se determina

herramienta de cobro
electronico en la empresa.

un  producto  versus
el beneficio que esta
entrega para evaluar de
forma efectiva la mejor
decision a tomar en
términos de compra.

Fuente: elaboracion propia
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3.4 Poblacion

“Se entiende genéricamente por poblacion al conjunto sobre el cual recaen las
observaciones o los datos que se analizan (puede ser una poblacion de personas, de monos, de

libros, de radiadores...)” (Quintela, 2019, pag.9).

De modo que es un punto clave en la investigacion, debe existir aquello de donde se nutrird
este analisis, enfocarse en una poblacién segun el tipo de investigacién, las misma pueden ser

finitas o infinitas.

En esta investigacion se trabaja con una poblacidn finita, de modo que ya se conoce cuantas
personas ayudaran a esclarecer dicha incognita planteada, de modo que se trabajara con 15
choferes quienes atienden las rutas de la empresa, 52 personas que colaborardn en la realizacién

del encuesta y dos empresarios quienes amablemente respondieron una entrevista.

3.5 Tipo de muestreo y muestra

3.5.1 Muestra
“La muestra es una parte representativa de una poblacién donde sus elementos comparten

caracteristicas comunes o similares” (Lugo, 2018, s.p).

La muestra es de suma importancia dado que en ella se determina la confiabilidad de los
datos suministrados, de manera que la investigacion sea creible y aceptada; al final sera aquella

porcion de la poblacion la cual ayudara a darle respuesta a las variables planteadas.

3.5.2 Muestreo no probabilistico por conveniencia

Como parte de la estrategia de la investigacion se considera que dicho muestreo es el mas
atinado y siendo el més accesible en la presente investigacion “cuando no se tiene acceso a una
lista completa de los individuos que forman la poblacion (marco muestral) y, por lo tanto, no se
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conoce la probabilidad de que cada individuo sea seleccionado para la muestra” (Ochoa, 2015,

S.p).

En la empresa no se tiene una lista clara de la totalidad de usuarios, por tanto la importancia
de haber seleccionado dicho muestreo, ya que no son siempre las mismas personas que abordan el
autobus de alli la importancia de la mejor extracion de la informacién. Se trabaja la presente
investigacion con un muestreo de 52 usuarios a quienes se les aplicd la encuesta para la

recopilacién de informacidn que permitan responder los objetivos propuestos.

3.6 Instrumentos y técnicas utilizadas en la recopilacion de los datos
En esta seccidn se analizaran todas aquellas herramientas utilizadas, para dar con los
resultados los cuales posteriormente serd analizados para la obtencidn de las conclusiones de la

investigacion.

3.6.1 Encuesta
Una encuesta es un estudio realizado a una muestra de personas representativa de una
poblacién mucho mas amplia, el cual emplea procedimientos estandarizados para la

formulacion de preguntas, con el objetivo de obtener datos cuantitativos relacionados con
un tema en particular (Rodriguez, s.f, s.p).

Se toma en cuenta que se utilizara solo a cierta parte de la poblacion en cuestion, a fin de

logar el mejor resultado dentro de dicha encuesta.

La encuesta aplicada cuenta con un total de nueve preguntas entre cerradas y mixtas, pero
que permiten la posibilidad a los usuarios de dar su opinion en algunas de ellas, a fin de comprender
mejor el punto de vista de los encuestados. De la misma forma se plantea otra encuesta con un
total de seis preguntas cerradas y mixtas dirigida exclusivamente, para los choferes de la empresa

en cuestién.
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3.6.2 Entrevista
“Una entrevista es un intercambio de ideas u opiniones mediante una conversacion que se

da entre dos o mas personas” (Raffino, 2020, s.p).

Es de vital importancia conocer los puntos de vista de los empresarios en esta investigacion,
por tanto, se plantean dos entrevistas. La primera va dirigida al duefio de la empresa en
investigacion y la segunda al duefio de una empresa que ya cuenta con el cobro electronico
funcionando. Todas las preguntas fueron previamente planteadas por el entrevistador, con el fin
de lograr esclarecer las incognitas manejadas durante la tesis. Consisten en preguntas abiertas, a

fin de indagar de la mejor manera posible y expresiva por parte de los entrevistados.

3.7 Confiabilidad y validez de los instrumentos de la investigacion

(13

La validez de un instrumento consiste en que mida lo que tiene que medir

(autenticidad)...” (Corral, 2008, pag. 230).

Para que una investigacion se considera aceptable debe cumplir con ciertos estandares de
confiabilidad, para saber si tanto la informacién utilizada como los instrumentos permiten el

correcto manejo de la informacion extraida y la calidad de la misma.

“La confiabilidad responde a la pregunta ¢ con cuanta exactitud los items, reactivos o tareas

representan al universo de donde fueron seleccionados?” (Corral, 2008, pag. 238).

De alli la importancia de que, aunque las personas fueron seleccionadas de forma aleatoria,
se puntualizé en que definitivamente fueran usuarios de la empresa, para lograr solventar las

variables planteadas y asi brindar la confiabilidad y validez del trabajo de investigacion.
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Capitulo 4 Analisis e interpretacion de los datos
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Se aplicd un cuestionario a usuarios de la ruta Siquirres CAIS y otro a los choferes
cobradores de la empresa Auto Transportes Hermanos Calvo S.A., ademas de dos entrevistas, una
al duefio de la empresa (José Francisco Calvo Aguilar) y otra a Eric Rolando Badilla Castro, jefe
de Hermanos Badilla, la cual ya implementa el cobro electrénico. Con base en esta informacion se

presentan los datos recolectados a fin de una mejor compresion de la tesis.

4.1 Andlisis e interpretacion del cuestionario aplicado a los usuarios de la ruta Siquirres
CAIS.

Tabla 2.

¢, Cudl es su género?

Variable Valor absoluto Valor relativo
Masculino 15 29%
Femenino 37 71%

Total 52 100%

Fuente: encuesta aplicada a usuarios de la ruta Siquirres CAIS.

En latabla 2, se detalla el género de las personas, donde 15 de ellos son masculinos, lo cual
representa un 29%, mientras que 37 de ellas son femeninas, equivalente a un 71%. EI género
femenino predomina en el uso del transporte publico para el servicio del CAIS de la empresa Auto

Transportes Hermanos Calvo S.A.

Demostrando que poblacion utiliza mas este servicio, brindado la ayuda para que, a raiz de
futuras tomas de decisiones, se pueda explotar con un mejor enfoque, ya que, conociendo el género

que predomina mas en esta modalidad de transporte, asi se pueden enfocar mas en lo que se
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necesita para hacer atractivo el transporte publico y en referencia a los beneficios brindados por
esta ruta, a fin de que este medio sea explotado de la mejor forma y con la mira centrada en la

calidad.

Tabla 3.

¢ En qué rango se encuentra su edad?

Variable Valor absoluto Valor relativo
De 15 a 20 afos 3 6%

De 21 a 30 afos 25 48%

De 31 a 40 afos 20 38%

De 41 afios 0 més 4 8%

Total 52 100%

Fuente: encuesta aplicada a usuarios de la ruta Siquirres CAIS.

La tabla 3 hace referencia a los rangos de edades que hacen uso del servicio. Dio como
resultado que 6% de las personas se ubica en el rango de edad entre 15 a 20 afios; un 45% lo hace
entre 21 a 30 afios, 38% esta entre 31 a 40 afios, equivale a un 38%, mientras que el 8% se ubica

entre 41 0 maés.

Se entiende que la mayoria de personas en estos momentos esta haciendo un uso reducido
del servicio debido a la pandemia. Sin embargo, segun los resultados obtenidos, la mayoria de las
personas que utilizan el transporte publico para el servicio del CAIS de la empresa Auto
Transportes Hermanos Calvo S.A, estan en un rango de edad entre 21 a 40 afios; esta poblacion se

podria definir como adulta joven.
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Tabla 4.

¢ Con qué frecuencia a la semana, usa autobuses de la Hermanos Calvo SA?

Variable Valor absoluto Valor relativo
De 1 a2 veces 12 23%

De 3 a 4 veces 15 29%

De 5 a 6 veces 25 48%

Mas de 7 veces 0 0%

Total 52 100%

Fuente: encuesta aplicada a usuarios de la ruta Siquirres CAIS

La tabla 4 muestra la cantidad de veces por semana que utilizan las personas dicha ruta,
para asi determinar qué tan necesario es el servicio, siempre tomando en cuenta en consideracion
que la pandemia ha reducido la cantidad de unidades en circulacion. Con base en esto, el 23% de
la muestra utiliza el servicio de 1 a 2 veces, 29% lo hace de 3 a 4 veces, un 48% lo utilizade 5a 6

veces, pero nadie hace uso de este méas de 7 veces.

El servicio es altamente utilizado por las personas al ser una ruta muy aglomerada en su
mayoria de tiempo. Por ello, al agilizar los procesos como el cobro electrénico podria aumentar la
velocidad de subida de los pasajeros al autobus y dandole como beneficio a los usuarios ahorro en
tiempo de un punto a otro, lo que vuelve al servicio con mayor calidad, mejores condiciones de

seguridad y de salubridad, entre otras.
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Tabla 5.

¢ Utiliza el pago de bienes o servicios, a través de medios electrénicos? Si su respuesta es
afirmativa, indique cudl utiliza.

Variable Valor absoluto Valor relativo
Si 32 62%

No 20 38%

Total 52 100%

Fuente: encuesta aplicada a usuarios de la ruta Siquirres CAIS.

En latabla 5, se puede determinar cuanto utilizan las personas los medios electronicos para
el pago de bienes y servicios, lo cual arrojé que un 62% si acostumbra a hacerlo, mientras que un
38% no. A pesar de que la mayoria de las personas si hace uso de los medios electronicos
(celulares, computadoras o bien las tarjetas tanto de crédito) existe una parte importante de la
poblacién que no lo hace, ya sea por desconocimiento o bien temor de realizar los procesos de esta
manera. Hay que globalizarse, pero todo tiene su ritmo y no se pueden dejar rezagadas a las
personas, ellos, al final, son las quienes contribuyen con el crecimiento y la prosperidad de los

negocios

Es necesario que la poblacién comprenda la importancia de eliminar ciertos temores, para
que paulatinamente se pueda ir poniendo a la vanguardia el transporte, de la misma forma la
importancia en salud que representa no tener contacto con tanto dinero y hasta con el mismo

chofer.
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Tabla 6.

¢ Conoce lo que es el cobro electronico?

Variable Valor absoluto Valor relativo
Si 40 771%

No 12 23%

Total 52 100%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la ruta Siquirres CAIS.

En latabla 6, se observa que el 77% de la muestra si sabe qué es cobro electrénico, mientras
el restante 23% no conoce este mecanismo. Se evidencia que si la mayoria de personas lo conoce,
sera menos complicado instalar un sistema de ese tipo para la ruta establecida o bien para todas las

rutas.

Las personas, al saber o tener una nocién del tema, aceptardn con menos temor el uso de
esta herramienta, de forma que la resistencia al cambio no va a complicar la instalacion del cobro
electrénico en las unidades. Ademas, en estos momentos de distanciamiento social, permite
justamente eso, evitar el contacto de personas con el chofer y de esta forma se evitan transmisores
de enfermedades, y la competitividad que este sistema le aporta al transporte en referencia con
otros medios de transporte, ya que, brinda la calidad en el servicio que los usuarios estan buscando
y al aportar excelencia, las personas lo utilizaran méas seguido de manera que aumentara la

demanda y por ende la rentabilidad de la empresa.
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Tabla 7.

¢, Considera ventajoso realizar su pago en el autobus de forma electronica? Si su respuesta es
negativa, indique porqué.

Variable Valor absoluto Valor relativo
Si 45 87%

No 7 13%

Total 52 100%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la ruta Siquirres CAIS

Los resultados obtenidos de la tabla 7 demuestran que el 87% de la muestra considera

ventajoso realizar el pago del autobus de manera electronica, mientras que el 13% opina lo

contrario. Lo interesante en esto es que las personas tienen ese temor de experimentar con la

tecnologia, pero a pesar de eso, aceptarian modernizar la forma de pago en el autobus, como un

beneficio para la empresa, caso contrario que la gente se resista tanto al cambio.

Con respecto a las respuestas negativas, 10s usuarios marcaron esa opcion pensando que no

todas las personas estan acostumbradas al uso tecnoldgico, pero de la misma forma, si se llega a

dar este mecanismo, consideran vital la recibir una explicacidn sobre la manera de aplicarse, para

reconocerlo como un sistema amigable y de facil uso.
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Tabla 8.

¢ Estaria de acuerdo en realizar el pago del autobus de forma electrdnica, ya sea utilizando su
tarjeta, o celular?

Variable Valor absoluto Valor relativo
Si 35 67%

No 17 33%

Total 52 100%

Fuente: encuesta aplicada a usuarios de la ruta Siquirres CAIS.

Con respecto a la tabla 8, el 67% de las personas encuestadas estan de acuerdo en realizar
el pago de autobus de forma electrdnica, ya sea mediante tarjeta o celular, y el 33% dijeron que no
lo harian. Se visualiza y se comprende que quienes respondieron la encuesta son adultos jovenes,
por tanto, la mayoria de ellos tiene afinidad con la tecnologia. Por la zona donde transita la ruta,
muchas personas no manejan la misma experticia en el uso de dispositivos electronicos, incluso la

misma tarjeta.

Cambiar o modificar en la poblacion habitos como ir regularmente cada 15 o 30 dias al
cajero a retirar su pago es un gran reto. Sin embargo, se requiere incentivar para que todos lo
realicen sin necesidad de manipular el dinero de forma fisica, y que en los momentos actuales seria
un éxito, evitando por un lado el gasto del dinero y por otro sentido la contaminacion latente al

estar en contacto directo con la moneda.
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Tabla 9.

¢, Qué beneficio considera la implementacion de la herramienta de cobro electronico? Puede
marcar varias opciones

Variable Valor absoluto Valor relativo
Seguridad 49 94%

Agilidad 52 100%
Transparencia 25 48%

Ninguno 1 2%

Fuente: encuesta aplicada a usuarios de la ruta Siquirres CAIS

Nota (1). Se aclara que el valor relativo se da con base en una poblacidn encuestada de 52 usuarios.

En latabla 9, se pretende conocer los beneficios que las personas pueden experimentar con
la implementacion de un sistema de cobro electronico; ademas, se les brinda la alternativa que
pueden marcar varias opciones. Se obtuvo como resultado que en 49 ocasiones seleccionaron la
opcidn de seguridad, para un 94%.; la agilidad la indicaron 52 veces, siendo un 100%; los usuarios
eligieron en 25 ocasiones la transparencia, con 48% Yy finalmente solo un 2% asegurd que no

aportaba nada.

Este tipo de respuestas demuestra que los usuarios tienen una aceptacion hacia un sistema
desconocido, lo cual puede venir a mejorar su viaje en bus y hacerlo més rapido, provocando
eficiencia a la hora del cobro, tranquilidad y seguridad de no portar el efectivo, lo cual puede

repercutir en algo negativo. Se podrian reducir los asaltos a los usuarios, asi como la exposicion a
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virus y bacterias al no hacer contacto con el dinero. Finalmente, quien responde de forma negativa

podria tener resistencia a este cambio o verlo como un gasto innecesario para la empresa.

En definitiva, con esta herramienta se busca la tranquilidad, seguridad y agilidad en el
transporte pablico. Las empresas de autobuses, estan para dar calidad de servicio, siempre va a
existir resistencia al cambio, por eso no puede ser algo muy abrupto, tomando en consideracion
los diferentes usuarios, por eso es fundamental trabajar en educar a la poblacion y evidenciarle los

beneficios del uso del cobro electronico.

Tabla 10.

¢, Conoce si existe regulacion para el cobro electrénico en la modalidad autobus?

Variable Valor absoluto Valor relativo
Si 2 4%

No 50 96%

Total 52 100%

Fuente: encuesta aplicada a usuarios de la ruta Siquirres CAIS.

En la tabla 10, se les consulta a los usuarios si ellos conocen alguna regulacién acerca del
cobro electrénico en la modalidad autobds; a esto solo 2 personas mencionaron que si, lo cual
representa un 4% y el restante 96% respondi6 lo contrario. Los entes encargados de regular el
transporte publico tienen una tarea grande para logar explicar a la poblacion en general, de qué
trata esto, donde estan las reglas marcadas, qué se puede o no se puede realizar. No es algo que

competa Unicamente a los concesionarios de las rutas, sino a toda la poblacion.
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La poblacion esta mal informada sobre el tema, se ve a través de la television que se va
aplicar en los autobuses el cobro electrénico, pero no se detallan especificamente las competencias
de la regulacion existente en este tema objeto de estudio, lo cual provocaria a las personas tener

mas apertura al uso de esta herramienta.

4.2 Analisis e interpretacion del cuestionario aplicado a los choferes cobradores de la
empresa.

Tabla 11.

¢,Conoce lo que es el cobro electrénico?

Variable Valor absoluto Valor relativo
Si 10 67%

No 5 33%

Total 15 100%

Fuente: cuestionario aplicado a choferes cobradores de la empresa.

En latabla 11 se puede observar el conocimiento de los choferes sobre el cobro electronico,

a lo cual un 67% afirmé conocerlo y el 33% restante dijo que no.

Por tanto, es importante si se va a implementar un sistema para trabajar de esa manera, que
todos los colaboradores sepan sus caracteristicas y como funciona, a fin de tener un mejor manejo
del cobro electronico y poder aprovechar al maximo nivel los posibles aportes del mismo a la

empresa.
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Tabla 12.

¢,Conoce la existencia de regulacion por el uso de la alternativa de cobro electrénico en
servicios de transporte publico?

Variable Valor absoluto Valor relativo
Si 4 27%

No 11 73%

Total 15 100%

Fuente: cuestionario aplicado a choferes cobradores de la empresa.

La tabla 12 muestra la pregunta realizada a los colaboradores acerca del conocimiento de

la existencia de alguna regulacion sobre el cobro electronico. Al respecto, el 27% afirmé

conocerlas, mientras un 73% dijo lo contrario.

Son pocos los choferes quienes dicen conocer sobre las regulaciones; segin entrevista

informal, son los entes encargados quienes quieren exigir estos sistemas para los cobros en el

autobls, por tanto, realmente no tienen conocimiento sobre alguna regulacion. Los entes

encargados deberian darse a la tarea de lograr informar todo lo referente a cobro electrénico si

tienen el pensar de implementarlo para que sus colaboradores conozcan las implicaciones de dicho

sistema y su regulacion.
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Tabla 13.

¢, Conoce si otra empresa de autobuses, utiliza el cobro electrénico? Si su respuesta es
afirmativa, indique cudl

Variable Valor absoluto Valor relativo
Si 1 7%

No 14 93%

Total 15 100%

Fuente: cuestionario aplicado a choferes cobradores de la empresa.

En la tabla 13 se les pregunta a los colaboradores si conocen alguna empresa que tenga

implementado el sistema. Al respecto, solamente un chofer dice conocer otra empresa, para un 7%

y los 14 restantes dicen no tener la menor idea, para un 93%.

Es importante darse un punto de partida, con el fin de conocer a través de la experiencia de

otra empresa como es el funcionamiento de la herramienta, como explotar al maximo la tecnologia

a partir del conocimiento adquirido observando un ejemplo de la aplicacion del sistema. Quien

respondié afirmativamente asegura haber visto por medio de las redes electronicas una empresa

en Puntarenas trabajando con el sistema.
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Tabla 14.

¢, Cémo considera el uso de cobro electronico en su unidad? Justifique su respuesta

Variable Valor absoluto Valor relativo
Ventajoso 10 67%
Desventajoso 0 0%

Ambos 3 20%

No responde 2 13%

Total 15 100%

Fuente: cuestionario aplicado a choferes cobradores de la empresa.

En la tabla 14 se muestran los resultados de las respuestas obtenidas por parte de los
choferes a la consulta realizada con respecto a lo ventajoso o desventajoso que consideran el cobro
electrénico. Un 67 evalUa este sistema como ventajoso, nadie opina que tenga desventajas; por

otro lado, un 20% opina que ambos, y solo un 13% no responde.

Se logra determinar, en comentarios realizados, la existencia de apertura ante la
modernizacién que, con las capacitaciones y explicaciones necesarias para dotar al personal, es
seguro poder trabajar mucho mejor. De la misma forma, existe una preocupacion y un alivio para
los choferes: por un lado, se muestran contentos porque no necesitan estar en contacto con los
dineros y se evitan ese intercambio latente de gérmenes en esa interaccion con el usuario. Por otro,
su preocupacion central seria manejar y brindar un servicio de calidad en todo el trayecto, ellos
sienten la tranquilidad de no estar expuestos a un asalto y de la misma manera que por errores u

omisiones haya faltantes de dinero durante el dia de trabajo, lo que alivianara la carga y apoyara
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en su labor diaria. Quienes no quisieron proporcionar su respuesta alegaron no saber nada sobre el

cobro y solo no quisieron responder ni emitir opinién referente a la pregunta.

Tabla 15.

¢ Estaria de acuerdo en que se aplique el cobro electrénico en su unidad? ¢Por qué?

Variable Valor absoluto Valor relativo
Si 10 67%

No 1 7%

No responde 4 26%

Total 15 100%

Fuente: cuestionario aplicado a choferes cobradores de la empresa.

En la tabla 15 se le pregunta a los encuestados si estarian de acuerdo en que se instale en
la unidad a su cargo el cobro electrénico, el 67% de ellos respondieron que estarian de acuerdo,
siendo un 67%, mientras que un 7% (un encuestado) dijo que no. Es necesario recalcar que un

26% se abstuvo de responder al alegar desconocimiento.

Estos resultados reflejan que los choferes estarian de acuerdo en que esa herramienta
vendria a mejorar laimagen sobre el transporte publico y los llevaria a estar a la vanguardia. Dentro
de los comentarios indicaron estar muy comodos ante la posibilidad de no manejar tantas monedas;
consideran invaluable la tranquilidad de solo preocuparse por manejar, facilidad para las cuentas
y la reduccion de riesgo de asalto, por tanto, se considera como un valor agregado tanto para el

usuario como para el chofer.
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Tabla 16.

En qué beneficia la implementacion de la herramienta de cobro electronico en la empresa.
Puede marcar varias opciones

Variable Valor absoluto Valor relativo
Seguridad 14 93%

Agilidad 11 73%
Transparencia 9 60%

Ninguno 0 0%

Fuente: cuestionario aplicado a choferes cobradores de la empresa.
Nota (2) Se aclara que el valor relativo se da con base en una poblacién encuestada de 15 choferes.

En la tabla 16, se puede observar la opinion de los encuestados sobre los beneficios de la
implementacién de dicha herramienta. Con respecto a la seguridad, fue seleccionada 14 veces,
siendo un 93%; 11 ocasiones escogieron agilidad para un 73%. La transparencia fue la opcion con
9 selecciones, es decir, un 60%; finalmente ninguno escogio la opcidn de no obtenerse beneficio

con la implementacion de la herramienta.

Se evidencia que los choferes tienen una aceptacion hacia un sistema ain desconocido;
segun su criterio, les puede venir a mejorar su viaje en bus y hacerlo mas placentero, ademas de la
tranquilidad de no portar el efectivo y evitar el temor de ser asaltados. A su vez, se evita entrar en
contacto con bacterias al no tocar dinero, resulta relevante la tranquilidad derivada de no pensar

en los errores producto de algun vuelto mal dado. Se gesta un sentimiento de tranquilidad al
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destinar 100% de su labor hacia el buen trato y manejar de la mejor forma posible, para hacer que

el viaje sea muy comodo para los usuarios.

Tabla 17.

Movimiento mensual de la ruta Siquirres-CAIS

Ingreso Egreso Total Inversién Destinadoa  Total
la inversion
7.200.000 4.498.500 2.251.500 5.000.000 250.000 2.001.500

Fuente: elaboracion propia

Segun lo determinado en la siguiente tabla se puede visualizar que:

La empresa tiene una afluencia considerable de personas para esta ruta, siendo alrededor de
1000 personas transportadas diariamente, de la misma forma tiene sus gastos ya establecidos,
considerando que se esta trabajando Unicamente para esta ruta, a fin de determinar el retorno de la

inversién en este servicio.

Se conoce que la implementacién de dicho sistema tiene un costo de cinco millones, por lo que
se considera favorable aportar doscientos cincuenta mil colones a cancelar dicha inversion, segun
los nimeros establecidos, dejando un dinero considerable en caso de emergencias 0 movimientos
no esperados, por tanto, la inversion se terminaria pagando en 22 meses, que al final siendo
conservadores lo transformamos en 2 afios, dejando de lado que es una empresa con otras rutas y
que no todas las rutas mantienen la misma afluencia de personas, por lo que este pago en la

inversion es exclusivo de esta ruta y sus especificaciones.
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4.3 Analisis e interpretacion de la entrevista aplicada al sefior José Francisco Calvo Aguilar,
uno de los duefios de la empresa Auto Transportes Hermanos Calvo S.A. y al sefior Eric
Rolando Badilla Castro, uno de los duefios de la empresa Hermanos Badilla

Dentro de las premisas mas destacadas referentes a las entrevistas a los duefios de dos
empresas de autobuses, se logra identificar informacién muy peculiar sobre el cobro electrénico.
Gracias a este instrumento también se puede observar que, aln sin mucha superioridad, uno de los
empresarios maneja mas informacion que el otro; sin embargo, ambos expresan al final el

conocimiento basico sobre el tema en cuestion.

Se conoce que el cobro electronico es una nueva forma de pago que quieren implementar
los entes encargados y competentes en el transporte publico, especificamente en la modalidad
autobus. Lo estan trabajando en reuniones con los entes y el Banco Central, ademas de ciertos
empresarios, a fin de comprender mejor el desarrollo de la actividad y los aspectos basicos en

cuanto al software como el hardware, de manera que sea integral y amigable.

Es importante recalcar la ausencia de una regulacion acerca del funcionamiento o bien el
trabajo del cobro electrénico; es decir, qué hace, para qué es necesario, por qué se quiere
implementar. Ambos entrevistados concuerdan en el caracter apresurado del proceso, del querer
integrar el cobro para la renovacion de la concesion dejando muchos factores de lado, entre ellos
la multitarifa, corredores comunes, el manejo de la informacion, comisiones. No se considera
donde se mantendra el dinero recaudado o quién debe asumir la inversidn correspondiente a la
compra del equipo, son muchas inquietudes por parte de ambos entrevistados quienes, de igual
manera, consideran que los entes encargados y el gobierno se estan precipitando a realizar las

instalaciones en las unidades en agosto de 2021, cuando aln no se conoce su trabajo.
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Sobre las ventajas y desventajas, existe un sistema cerrado y uno abierto siendo este Gltimo
el més afin para su implementacion por parte del Banco Central, donde uno se trabaja de forma
prepago Yy el otro de forma pospago. En el primer caso, todo el dinero cae directamente a una
cuenta de la empresa y no tienen la necesidad de pagar una comisién por su uso; la afectacion se
da cuando alguna tarjeta de pago se dafia 0 bien no carga el dinero, ahi la empresa debe asumir
todos esos fallos. En el segundo caso, aunque se pague comision y el dinero caiga primeramente
en una cuenta comun para ser distribuido luego, las fallas existentes supuestamente son asumidas

por el Banco Central.

En estos momentos de pandemia se obliga al minimo contacto con las demas personas y
con las zonas regulares. Por la no manipulacién de dinero como de los usuarios este cobro seria un

éxito, le daria mas durabilidad a la moneda, asi como tranquilidad de no ser blanco de asaltos.

Es de suma importancia un sistema de este tipo. Este aporta a los entes informacién pura,
0 sea menos manipulable de gran ayuda para la toma de futuras decisiones en materia de transporte,
brindando una certeza al éxito de esas decisiones, gracias a manejar informacion certera, confiable

y de forma expedita.

Implementar un sistema de cobro electrénico tiene un precio aproximado de 4 a 5 millones
de colones por unidad. Esto impone la importancia al Banco Central de colaborar con los
empresarios, Como no es Visto en otros negocios; se quiere que los concesionarios y no el banco
hagan la compra de los equipos. Dicha inquietud resuena en los oidos de los autobuseros, ya que,
en estos momentos, sin un crédito especial, hacer una inversion de este tipo para muchos de los

empresarios podria poner su equilibrio financiero en duda.
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De acuerdo con los dos empresarios, el Banco Central deberia asumir esos gastos, o bien
crear un crédito especial para la compra de estos equipos, como forma de extender una mano al
concesionario; de lo contrario, se reflejaria en los pasajes, afectando asi los usuarios, aspecto no
deseado por las partes. El ahorro del desgaste de la moneda en las transacciones diarias en los
autobuses genera al Banco Central un ahorro considerable, siendo este el punto donde debe
someterse a la ayuda de los empresarios en estar a la vanguardia y querer brindar los mejores

servicios, lo cual es el fin principal de este tipo de implementaciones tecnoldgicas.
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Capitulo 5

Conclusiones y recomendaciones
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5.1 Conclusiones

Segun lo investigado y abordado durante la investigacion referente al cobro electronico,
para el primer semestre del 2020 en la empresa Auto Transportes Hermanos Calvo S.A., se logra
concluir lo siguiente, a fin de responder a los objetivos de la investigacion y de la compresion final

del trabajo expuesto:

Primeramente, en lo que respecta al conocimiento sobre una regulacion existente en el
ambito de cobro electronico para la modalidad autobus no existe tal regulacion. A raiz de esto es
necesario demostrar cuél es el rumbo a seguir para aprovechar dicho sistema; lo Unico hasta la
fecha son conversaciones inciertas entre el Banco Central y el Aresep, ademas de ciertos
representantes por parte de los empresarios, pero los mismos informan que el querer acelerar un

proceso al final puede terminar siendo perjudicial para los involucrados.

Se identifican tomando en consideracion ambos sistemas, el abierto y el cerrado, las
siguientes ventajas: permiten el no contacto entre el dinero y las personas, el no tener que
manipular efectivo, se evita el paso de bacterias o gérmenes, se reduce la posibilidad de asalto, se
genera en el chofer la labor Gnica de manejar y brindar un servicio de calidad; se evitan errores u
omisiones a la hora de la entrega de dineros, informacion menos manipulable para los entes

encargados.

Entre las desventajas se citan muchas interrogantes como: comisiones, los mecanismos de
distribucion de dinero y los lapsos para su entrega, la compra de los equipos, tarjetas, entre otros.
Todos son elementos urgentes para el correcto funcionamiento del sistema y muchos errores
latentes no se han podido valorar; no existe un plan piloto, como prueba del funcionamiento del

software el cual se espera funcione en las unidades.
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En cuanto a los niveles de aceptacién tanto de usuarios como de choferes, este se considera
medio alto, tomando en consideracién muchos factores, como los mencionados anteriormente.
Existe siempre cierto temor hacia la tecnologia, pero se proyecta a las personas como un sistema
amigable; ven como positiva la posibilidad de implementar esta herramienta, mas en los momentos

de pandemia donde se solicita el distanciamiento.

Se determina que el costo de la implementacion de la herramienta de cobro electrénico en
la empresa Auto Transporte Hermanos Calvo S.A. es de cinco millones de colones para la ruta
Siquirres - CAIS aproximadamente, ya que se estima un promedio de 1000 personas mensuales,
gue se cancelaria en un tiempo de 2 afios para recuperar la inversion. Ahora bien, uno de los
mayores beneficios para la empresa es asegurarse la totalidad de los ingresos de la empresa, ya
gue no queda una parte en otras manos, siendo este sistema un excelente mecanismo de control,
también se considera la calidad del servicio, la no transmision de agentes infecciosos por el no
contacto del efectivo, entre otros.

5.2 Recomendaciones

Educar a los usuarios en el conocimiento de la forma de utilizar el nuevo sistema, esto solo
en caso de que se pueda instalar el cobro electrénico; con el fin de familiarizarse y adaptarse a esta
modalidad de pago, procurando evitar la desconfianza por el uso de esta herramienta tecnoldgica;
con ello se podrian comprobar los beneficios del sistema, como lo son rapidez en el abordaje del

autobus, evitar contacto con los choferes y dinero en efectivo, sufrir un asalto, entre otros.

Capacitar a los choferes en el uso de esta herramienta tecnologica en caso de que la misma
sea instalada, que busca alivianar el trabajo, evitar errores en cuanto a las entregas de dineros o
vueltos, manejando su ruta de forma impecable, brindando un servicio de calidad, seguro y efectivo

para los usuarios.
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Al duefio de la empresa, don Francisco Calvo Aguilar se le motiva a participar de las
reuniones sobre el cobro electrénico y asi, por medio de experiencias, lo que podria validar las
ventajas y desventajas del sistema, familiarizarse en el manejo de software y hardware, con el fin
de facilitar su adaptacion a esta nueva modalidad de cobro y manejar informacién muy importante

que le puede brindar dicha herramienta, para la mejor toma de decisiones de la empresa.
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Apéndice 1. Cuestionario aplicado a los usuarios de la ruta Siquirres CAIS

Proyecto de investigacion tipo tesis

“Evaluacion del impacto socioecondémico del cobro electrénico en la ruta Siquirres-CAIS de la

empresa Auto Transportes Hermanos Calvo SA, Siquirres, primer semestre del 2020

El presente cuestionario es para conocer lo diferentes puntos de vista de los usuarios, para dar con

el éxito de la investigacion aqui realizada.

Se agradece de antemano el apoyo brindado para la realizacién de dicha encuesta

Seleccione con una “X” la respuesta que mejor considera para cada pregunta:

1. ¢Cual es su género?
( )Masculino
( )Femenino
2. ¢En qué rango se encuentra su edad?
() De15a20 afos
() De?21a30afos
() De31a40afos
() De 41 afos 0 mas

3. Con qué frecuencia a la semana, usa autobuses de la empresa Hermanos Calvo S.A

( )De1la2 veces

( ) De3a4veces

( ) Deb5 a6 veces

() Maés de 7 veces
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4. ;Utiliza el pago de bienes o servicios, a través de medios electronicos? Si su respuesta es

afirmativa, indique cual utiliza.

()Si

( )No

5. ¢Considera ventajoso realizar su pago en el autobus de forma electronica? Si su respuesta
es negativa, indique porqué.
()Si

( )No

6. ¢Estaria de acuerdo en realizar el pago del autobds de forma electronica, ya sea utilizando

su tarjeta, o celular?

( )Si

( )No
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7. ¢Qué beneficio considera la implementacion de la herramienta de cobro electronico? Puede
marcar varias opciones
() Seguridad
( ) Agilidad
() Transparencia
() Ninguno

Otro

8. ¢Conoce si existe regulacion para el cobro electrénico en la modalidad autobts?

( )si

( )No
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Apéndice 2. Cuestionario aplicado a los choferes de la empresa Hnos Calvo

Proyecto de investigacion tipo tesis

“Evaluacion del impacto socioecondémico del cobro electronico en la ruta Siquirres-CASI de la

empresa Auto Transportes Hermanos Calvo SA, Siquirres, primer semestre del 2020

El presente cuestionario es para conocer lo diferentes puntos de vista de los choferes, para dar con

el éxito de la investigacion aqui realizada.
Se agradece de antemano el apoyo brindado para la realizacién de dicha encuesta
Seleccione con una “X” la respuesta que mejor considera para cada pregunta:

1. ¢Que conoce sobre el cobro electronico?

( )Si
( )No

2. ¢Conoce la existencia de regulacion por el uso de la alternativa de cobro electrénico en
servicios de transporte publico?

()Si
( )No

3. ¢Conoce si otra empresa de autobuses, utiliza el cobro electrénico? Si su respuesta es
afirmativa, indique cudl

()Si
() No
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4. ¢Cbémo considera el uso de cobro electrénico en su unidad? Justifique su respuesta
() Ventajoso
() Desventajoso

() Ambos

5. ¢Estaria de acuerdo en que se aplique el cobro electronico en su unidad? ¢Por qué?

( )Si

( )No

6. En qué beneficia la implementacion de la herramienta de cobro electrénico en la empresa.
Puede marcar varias opciones
() Seguridad
() Agilidad
() Transparencia
() Ninguna

( ) Otra
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Apéndice 3. Entrevista aplicada al sefior José Francisco Calvo Aguilar uno de los duefios de
la empresa Auto Transportes Hnos. Calvo SA en Siquirres.

1 ¢Que conoce sobre el cobro electrénico?

Es un sistema que quiere implementar el CTP junto con el ARESEP y el Banco Central,

para la mejor fiscalizacion de las personas transportadas en los autobuses.

2 ¢Qué sabe acerca de la regulacidn existente del cobro electronico por parte de Aresep (Autoridad

Reguladora de los Servicios Publicos) y CTP (Consejo de Transporte Publico)?

Que estan buscando para implementar, para mejor control y de ahi en adelante no sé nada

maés, no han hecho las reglas del juego bien claras todavia.

3 ¢ Qué ventajas y desventajas cree que puede traer dicho sistema a su empresa?

Para mi es una ventaja porque los conductores no andarian con el dinero en efectivo y por
qué el dinero cae de una vez a una cuenta de uno, a una cuenta bancaria, y ahora desventajas; para
el empresario no, para el usuario si van a haber desventajas, para el usuario que no anda con algun

tipo de tarjeta, hasta no haber implementado el sistema.

4 ;Conoce cuéles son los costos de implementar un sistema de esta indole?

No conozco ahorita el costo, pero si sé que es caro porque hay que hacer el plastico, hay
que hacer los softwares y todas esas cosas, que este tema es bien complicado, por el sistema de

tarifas que tenemos nosotros que son multitarifas.
5 ¢ Qué beneficios puede traer un sistema de estos, a los concesionarios y entes encargados?

Para el concesionario por mas control a la hora de la recaudacion del dinero y para el ente

rector y o regulador para fiscalizar al empresario.
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6 ¢Quién debe asumir el costo de dicha implementacion?

Por el momento a lo que yo se, es una de las trabas o de los problemas que hay, que nadie

quiere asumir el costo, ni Banco Central, ni Aresep, ni CTP, ni el empresario.

Entrevistador: Segun su punto de vista, esta bien nadie quiere asumir ese coste, pero segun
su punto de vista, ¢quién deberia asumirlo? O sea, a quien segun usted le corresponderia tomar esa

accion o esa medida en primer lugar.

Para mi seria el Banco que ejecute el sistema o el ente que ejecuta el sistema, porque el
banco es donde va a caer la plata y van a cobrar una comision, dicho eso, creo que debe ser el

banco.
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Apéndice 4. Entrevista aplicada al sefior Eric Rolando Badilla Castro uno de los de duefios
de la empresa Hermanos Badilla en Guépiles

1 ¢Que conoce sobre el cobro electrénico?

El que quiere montar el Banco Central o de lo que yo sé.

Entrevistador: Ambos.

Bueno, en la empresa tenemos el cobro electronico el cargado, el que es como muy de la
empresa, pero es un sistema que en realidad ayuda bastante, ademas en la facilidad de que la gente
ya no transporta el dinero de cambio y eso pues también, da la reputacion de que ocupan menos

cambio de moneda y todo ese tipo de detalles, ;eeee tiene sus desventajas no?

Cuando usted tiene el sistema cerrado, su empresa es la responsable de cualquier fallo, si
una tarjeta se dafia, si ademas tenia dinero, como reembolsar el dinero y todo ese tipo de detalles
son como muy personales verdad, usted tiene que asumir todos esos fallos mas en cambio el abierto
que esta intentando implantar el gobierno o el banco central y algunas instituciones, pues diferente
a esto tiene sus ventajas porque si alguna tarjeta se pierde, el banco es el que tiene que responder,
el banco tiene que dar las tarjetas, el banco tiene que dar el mantenimiento del equipo, el Banco
Central, en el cerrado; la empresa tiene que asumir todos esos costos con la gran diferencia de que
I6gicamente que ese costo que daria el banco, los traslada a la gente porque es I6gico que va a

haber una comision por transaccion.

2 ¢Qué sabe acerca de la regulacién existente del cobro electrénico por parte de Aresep (Autoridad

Reguladora de los Servicios Publicos) y CTP (Consejo de Transporte Publico)?

Aresep no se ha pronunciado practicamente en nada, 0 sea que yo sepa no ha dicho nada,

ha estado participando en tratar de configurar el pago electrénico con el banco central y con otras
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compafiias como el CTP, el banco central y los mismos empresarios, pero asi que usted diga que
Aresep va a dar un documento donde diga lineamientos especificos asi se hace el pago electronico

0 de esta manera se tiene que hacer nada.

Entrevistador: no hay pautas

Hasta el momento han estado participado en darle la forma, pero todavia no hay cosa
certera, pues yo estuve en la comision de pago electrénico y los pleitos de los empresarios siempre
es que la comision siempre sea mas baja para el usuario y para el transportista, cuando ya se habla
de un sistema abierto con cualquier banco y eso de que afecte en lo minimo al usuario y que afecte
en lo minimo al empresario, pero eso apenas esta en camino; eso es dificil, porque, existe tanta
multitarifa y empresas que recorren sobre el mismo corredor y por ejemplo cobran diferente, tiene
tarifas diferentes y es corredor igual, entonces se le dijo a Aresep que lo primero que tiene que
hacer es arreglar ese cuadro tarifario, los que estabamos ahi en la comision y esos detalles, no han
podido ni con lo que tienen y ahora tienen que arreglar el cuadro tarifario, para que una entidad
bancaria como lo es el Banco Central se pueda agarrar de ahi y pueda empezar a realizar un pago

electronico abierto.

3 ¢ Qué ventajas y desventajas cree que puede traer dicho sistema a su empresa?

En el circuito cerrado el empresario asume los costos y la comisién por transaccion es nula,
al usuario no se le cobra nada ademas de que usted mismo maneja su dinero, no hay un tercero, el

dinero esta en tiempo real, es prepago.

Y el del banco seria post pago por que usted cobra y luego se le reintegra, la gran ventaja
del circuito cerrado es que es prepago, y logicamente en las dos, usted va a tener un mejor manejo

de sus ingresos, tanto de usuario como de empleado, en el cerrado la desventaja es que usted tiene
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que asumir todo el costo de operacion porque Aresep nunca se ha pronunciado, pero hasta ahorita

no hay que hayan inventado algo.

Se evitan en su gran mayoria los desfalcos en ambos sistemas.

4 ;Conoce cuales son los costos de implementar un sistema de esta indole?

Si es cerrado, es mas cdmodo pero lo tienen que asumir el empresario, ahi bien, los costos
dependen, pues muchos de nosotros, por ejemplo, somos prepago por accidente, porque el caso de
nosotros, tuvimos que comprar una maquina que nos diera la parte de venta de multitarifa con
tiquete y lo que menos sabiamos era que después de haberlo comprado, un par de afios aparecid
un sistema que venia prepago con las tarjetas y todo, pero los costos son altos, un equipo barato
en solo hardware, oscila entre tres y cuatro millones por cada autobus, los equipos son caros, pero
ahi esta todo, la maquina de tiquetes, estan las barras, las lectoras, impresoras, esta todo el
hardware, el lector de cédulas o sea ahi va todo, pero por ejemplo usted se pone a ver un equipo
de Opto Control uno por uno y al rato y le sale mas caro, que el de nosotros, no tienen todo lo del
de nosotros que viene integrado, que es algo de lo mas dificil integrar, para poder crear un dato
que le sirva a usted como empresario y poder dar las estadisticas correctas al Aresep, esa es la
diferencia con Opto Control, hasta este momento no hay ninguna empresa que tenga integrado
todo solo nosotros, estamos afinando, viendo un par de detalles ahi, pero es que esto siempre
cambia, afinando hasta intentar estar a un 100% de satisfaccion, lo que uno requiere al final es
tener la solucion para cada uno, no va a ser lo mismo una empresa a otra 0 quizas una empresa

necesita mas.
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5 ¢ Qué beneficios puede traer un sistema de estos, a los concesionarios y entes encargados?

Es una mejor manipulacion de la informacion, o sea existe menos manipulacion, si Aresep
por ejemplo, llega a una empresa y solicita acceder a la base de datos si toda la informacion la
extrae va a tener un dato real, ese es el beneficio, Aresep y CTP, si se apoyaran en esos datos y
dijeran; esta gente tiene pocas entradas, tiene bajas entradas, voy a arreglar, voy a ver cuéles tarifas
que tienen muy malas para ayudar en sus ingresos y que gasten menos, habria que llegar a ese
punto, que los datos no sean solo para castigar a un empleado a una empresa, sino que los datos
sean para ayudarla y asi ayudar al cliente, asi deberia ser, en este momento yo le pongo un equipo
a usted y viendo que hay un monto de fuga y que los ingresos son altos mas bien, eso fue culpa
suya no cuidd y mas bien lo castigan, eso seria lo ideal que ellos usen esos datos, al fin y al cabo
es eso obtener los datos reales o en tiempo real, para lograr, segun ellos ser mas eficientes en las

regulaciones que vayan a hacer, con todo ese tipo de detalles.

Pero lo que pasa es que esto es dificil, los equipos tienen cosas, pero hay que depurar la
informacidn, porque al final puede crear una falsa expectativa y te dicen transportaste 1000
personas, pero esa no es la informacion adecuada para analizar y no va a existir comprension y
ellos nada mas castigan, ellos piden la informacion cruda como quien llama y ademas depurada,
pero para que quieren ellos la informacidn cruda, lo Unico que puede ocasionar eso es confusion,
que es lo que pasa, si existiera un trasbordo porque se var6 un bus, ya ahi existe una alteracion en
su demanda y ellos no lo van a observar de esa manera, hay que tener mucho cuidado, deberian

verificar que uno cumpla con los compromisos, pero no, al final ellos se dedican a otras cosas.
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6 ¢Quién debe asumir el costo de dicha implementacion?

En una reunion que se hizo en un foro nacional no recuerdo a cual hotel nos llevaron, yo
pregunté... uno esta metido en este tipo de reuniones, pero buscando el bien para todo mundo no
solo para uno, pero como le decia yo, mi vision es una tasa igual en todos los bancos por
transaccion y ojala lo mas bajo posible, que nos afecte poco y que nos devuelva el dinero en menos
de doce horas, porque siempre va a ser post pago no puede ser prepago, no puede ser como el
sistema cerrado, eso lo tiene que tener claro, el sistema cerrado el prepago y el abierto o el de los
bancos es post pago, yo en esa reunidn hice un par de preguntas, pero yo ya sabia, yo dije: ¢ Cuantos
millones de colones se ahorra el Banco Central, si no tiene que arreglar el dinero, a todos los

autobuseros?

Creo que tenemos el porcentaje mas alto de manipulacion del dinero o sea en los autobuses
en efectivo y las transacciones, o sea en una tienda pueden comprar una blusa 40.000 colones pero
nosotros recibimos un monton de gente por 300-400 colones, son miles y miles de transacciones
no son los porcentajes altos en dinero sino la cantidad de transacciones, la mayoria las tenemos los
autobuseros, es ahi donde se dafia la moneda inclusive se pierde, se rompe los billetes y todo ese
tipo de detalles, yo les dije; es que yo escuché que eran como 5 millones, no sé no estoy seguro,
entonces el muchacho cayé en mi trampa, y el muchacho dice, no no, lo corrijo, 500 millones de
dolares al afio que se ahorra el Banco Central teniendo una buena manipulacion del dinero, del

intercambio de dinero.

En ese momento yo me levanté y tomé el micréfono y dije, si esa es la cantidad de dinero
que se ahorra el Banco Central con la implementacion del cobro electronico, entonces deberia ser

el Banco Central quien financie dichos sistemas y equipos, a los y las empresarias, o bien, deberian,
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sacar un préstamo con los intereses mas bajos para esa inversion para los empresarios, por que en

nada estan ayudando y solo los empresarios sacando.

Véalo de esta manera en la tienda quien comprar el datafono, lo da el banco cierto, entonces
porque los transportistas, porque las empresas de buses los quieren hacer que sean ellos los que
paguen los equipos, yo no he vuelto ahi porque eso esta muy duro y basicamente ese era mi pleito
en todas las reuniones de que, todo lo que se ahorraba el Banco Central con el pago electronico si
lo logra implementar, de ahi tiene que salir, porque ademas de eso los empresarios tienen que pagar
el mantenimiento y demas, no es justo, los mismo banqueros deben invertir en todo eso, no

nosotros los empresarios.
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